COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRO

DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA DO METRO EM 2016

Informagbes correspondentes as demandas tratadas pela Ouvidoria do Metr0, através do Sistema CRM-Sugar de
Atendimento ao Cliente, durante 0 ano de 2016, totalizando 2.057 manifestagées, as quais estdo classificadas por
tipo: reclamacdes, informacdes, sugestdes, elogios, dendncias e agradecimentos.

SUGESTAO AGRADECIMENTO

TIPOS DE MANIFESTACOES TOTAIS* &

RECLAMACAO 997

INFORMACAO 410
ELOGIO 295 :
DENUNCIA 291 o e
SUGESTAO 62

AGRADECIMENTO 2 FORMAGAO

TOTAL GERAL 2.057

o
*Incluindo Primeira e Segunda Instancias.

MiDIAS DE CONTATO TOTAIS ATENDE S PESSOALMENTE

INTERNET - FALE CONOSCO 968 JELEFONEDO  sgesToes  PRESENCIAL "
USUARHIHO (0800) ;f-;, 4

E-MAIL 530 a%

TELEFON EMA 265 SMS - Dgg«ﬂncw

SMS - DENUNCIA* 96 5%

TELEFONE DO USUNARIO (0800) 80 s

CAIXA DE SUGESTOES 66 — WTERNET FALE

ATENDE SE PRESENCIAL 31 : o

PESSOALMENTE 11

CARTA 10

TOTAL GERAL 2.057

o
*Os nameros registradas na demanda SM S-Denuncia séo referentes as
manifestagdes que ndo sdo de responsabilidade da Area de Seguranga.

m
RECLAMA(;AO “

INFORMAGAO 23 | 23 | 100 | 137 410
ELOGIO [ 75 | 48 | 9% | 7 295
DENUNCIA [ 90 | 14 | 12| a1
SUGESTAO 4 | 7 | 1| 21 62
AGRADECIMENTO | | 1 ] 1 2
TOTAL GERAL | 439 | 184 | 687 | nmll-- 65 34 | 2057

Fonte: P/OVD-Sistema CRM-Sugar de Atendimento ao Cliente



